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RESUMEN 
La inversión en capital del conocimiento, y en innovación se considera por varios autores como 
elemento clave para la mejora en productividad. Este documento propone la utilización del 
enfoque de capacidades dinámicas para administrar el conocimiento, para la generación de 
innovación, lo cual llevaría a las empresas a mejoras en productividad, y a escalar posiciones 
en la cadena de valor global. 
PALABRAS CLAVE: Administración del conocimiento del cliente. Innovación. Capacidades 
dinámicas. 
 
ABSTRACT 
The investment in knowledge and innovation is considered a key element for the improvement of 
productivity by some authors. In this document, the implementation of the dynamic capabilities 
approach is suggested, for the generation of innovation, which in return would lead to the 
improvement in productivity in companies in order to help increase positions in the global value 
chain. 
KEY WORDS: management of customer’s knowledge. Innovation. Dynamic capabilities. 
 
 
INTRODUCCIÓN 
Las micro, pequeñas, y medianas empresas en América Latina, tienen un nivel de productividad 
medio del 13%, el 32% y el 43% con respecto a la productividad de las grandes empresas, lo 
cual y de acuerdo a la Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económicos (OECD) y 
a la Comisión Económica para América Latina y el Caribe (ECLAC) (2012), es un porcentaje 
muy bajo en comparación con otras regiones del mundo. 
En cuanto a México, se le considera como un país abierto, con una ubicación geográfica 
estratégicamente privilegiada, con bajos costos  laborales, mano de obra cada vez más experta, 
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y prácticamente es ya un centro de manufactura mundial, por lo que de acuerdo a la 
experiencia tendría crecimiento en productividad al escalar en la cadena de valor, sin embargo, 
se considera que la participación de la PyME mexicana es muy baja en esa cadena de valor 
global, y se identifican entre las causas principales la brecha tan grande en capital basado en 
conocimiento y en innovación (OCDE, 2017), los cuáles son considerados como elementos 
claves para el incremento de productividad. 
Como lo señalan Padilla & Oddone (2016), la innovación es un elemento esencial en la 
transformación productiva de los eslabones de la cadena, tanto hacia mejores productos y 
servicios, como procesos o actividades de mayor valor agregado, que involucran el uso del 
conocimiento de una manera más intensiva. 
Una de las grandes oportunidades para disminuir esa brecha en innovación es la administración 
del conocimiento del cliente. En este ensayo, se propone la manera en que las empresas 
pueden mejorar su posición en productividad y competitividad, al escalar en la cadena de valor, 
utilizando un enfoque de capacidades dinámicas para administrar el conocimiento del cliente 
hacia la generación de innovación. 
DISCUSIÓN 
De acuerdo a Teece, Pisano, & Shuen (1997), en un entorno dinámico, cuando se presenta 
algún cambio económico u otro cambio drástico diferente, por ejemplo tecnológico, es muy 
probable que esas disrupciones o alteraciones  conviertan en estratégicamente irrelevante u 
obsoleto el recurso que actualmente representaba la ventaja competitiva, y por ello es que 
Teece, Pisano, & Shuen (1997), proponen como opción para administrar estos cambios el 
enfoque de capacidades dinámicas, que se refieren a las habilidades de la empresa para 
integrar, construir, y reconfigurar sus competencias para administrar los entornos altamente 
dinámicos, y así no solamente adaptarse, sino como lo señalan Eisenhardt & Martin, 2000; 
Teece, 2007, también configurar el cambio mismo de los mercados con innovaciones ya sea en 
productos, procesos, clientes, proveedores, canales de distribución. 
Los entornos dinámicos tienen el cambio y el reto como constante, y Teece et al. (1997), 
Señalan que es precisamente ahí donde tiene su pertinencia la perspectiva de las capacidades 
dinámicas, las cuales permiten a la empresa enfocarse en su capacidad  para crear nuevos 
recursos, renovarlos, o modificar/reconfigurar la mezcla de ellos, por lo que se vuelve crucial la 
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participación del equipo de la alta gerencia y sus creencias acerca de la evolución 
organizacional y su rol en el desarrollo de nuevas capacidades dinámicas (Rindova and Kotha 
2001, p. 1274). Las capacidades dinámicas incluyen tres dimensiones (Teece et al. 1997; 
Teece, 2007; Barreto, 2010): 
 Detección: consiste en escanear, buscar, explorar, oportunidades de mercados y 
tecnologías, tanto internamente, como con clientes, competidores, y proveedores actuales y 
potenciales, observando sus actividades de innovación, actualizándose en las fronteras del 
conocimiento, identificando las tendencias y mecanismos del desarrollo industrial (Teece 
2000, 2007; O’Reilly and Tushman, 2008). Como lo mencionan Zhou, Zhou, Feng, & Jiang 
(2017), las empresas capaces de desarrollar esta capacidad, tendrán una mejor 
comprensión de las necesidades de los clientes, para responder a ellas por la vía de 
innovación en canales de distribución, mercadotecnia, precios. 
 Integración: Tiene que ver con la transferencia eficiente y efectiva de tecnología e 
información entre las diferentes áreas de la empresa, abriendo caminos al aprendizaje, 
compartir y transferir conocimiento y tecnología, información de mercados, internamente  
(Teece, 2007; Teece 2014; Cepeda & Vera, 2007; Wang & Ahmed, 2007). 
 Reconfiguración: de acuerdo con Prieto, Revilla, y Rodríguez-Prado (2009), y Teece (2007), 
se refiere a la flexibilidad para reconfigurar las estructuras organizacionales, toma de 
decisiones en cada departamento, rediseño de procesos y procedimientos, rediseño de los 
mecanismos y redes de comunicación interna y externa, así como la disposición del 
conocimiento o recursos obsoletos. 
El concepto de capacidades dinámicas soporta en gran medida el concepto de  capital basado 
en conocimiento, que de acuerdo a OCDE (2017), tiene que ver con innovación de sistemas 
complejos, así como conocimientos gerenciales u organizacionales expertos, que permitan a la 
empresa detectar, integrar, y/o reconfigurar los recursos, capacidades, diseños, procesos, 
sistemas, o estructuras para lograr mejor desempeño, los cuáles se ubican entre uno de los 
cuatro tipos de capital basado en el conocimiento, llamado competencias económicas, 
incluyendo valor de marca, competencias tecnológicas y de gestión específica para las 
empresas, redes y estructuras organizacionales. 
Acerca del concepto de innovación, el manual de Oslo (2005), ofrece la siguiente definición:  
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“Una innovación tecnológica de producto, es la implementación/comercialización de un producto 
con características de desempeño mejorado así como como la entrega de servicios 
significativamente mejorados. Una innovación tecnológico de proceso es la implementación o 
adopción de un método nuevo o significativamente mejorado, para la producción o para la 
entrega; Puede involucrar cambios en el equipo, recursos humanos, métodos de trabajo, o 
combinaciones de estos elementos”. 
En este sentido, las empresas están en  búsqueda permanente de recursos y capacidades que 
las habiliten hacia un nivel superior de desempeño, y una fuente muy importante de 
conocimiento e innovación para lograr mejoras en este rubro son las relaciones entre cliente-
proveedor (inter-firma), como lo mencionan Barnett & Hansen (1996), a través de esos 
pequeños ajustes a las rutinas diarias que con el paso del tiempo actúan en la reconfiguración 
de los planes estratégicos formales, y se manifiestan a nivel de capacidades que se traducen 
luego en innovaciones, ya sea en el área de tecnología o de administración del conocimiento 
(Dyer & Singh, 1998). 
En relación a lo anterior, los clientes poseen información y conocimiento valioso para el 
proveedor, útiles para identificar maneras de como innovar, como crear valor, que les permita 
generar ventajas competitivas con ese cliente en particular o en mercados relacionados 
(Taherparvar, Esmaeilpour, & Dostar, 2014), (Chesbrough 2006), y este enfoque de administrar 
el conocimiento del cliente convierte a ambos actores, cliente-proveedor, en co-creadores de 
innovación y de valor (Mejía-Trejo, J., Sanchez-Gutierrez, J., & Haro-Beas, J. F. 2014)., pues el 
papel del cliente ya no se limita a la pasividad de ser un mero receptor del bien o servicio. 
Las ideas y necesidades del cliente cuando se administran adecuadamente impactan 
fuertemente el futuro en innovación de la empresa  (Rollins and Halinen, 2005; Zhang, Hoenig, 
Benedetto, Lancioni, Phatak, 2009) sobre todo en dos indicadores principales como son la 
velocidad de innovación y la calidad de la innovación  (Liao, Wang, Chuang, and Shih, 2010; 
Lahiri, 2010). 
De acuerdo a Cui & Wu (2016), el conocimiento del cliente se debe considerar desde tres 
puntos de vista: Uno; Involucramiento del cliente como fuente de información, dos; 
involucramiento del cliente como co-desarrollador y tres, involucramiento del cliente como 
innovador; En cualquiera de estas tres etapas, ambas partes comparten experiencia y 
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conocimiento, aprenden uno del otro y es la gran oportunidad para que el proveedor desarrolle 
esa capacidad especial llamada capacidad de absorción para obtener  conocimiento externo, 
para administrarlo y desarrollarlo internamente (Du Plessis, 2007); (Taherparvar, N., 
Esmaeilpour, R., & Dostar, M. 2014). 
La mayoría de los modelos de innovación proponen su enfoque principalmente en innovación 
en procesos, productos, servicios, velocidad, y calidad (Chong, Chan, Ooi, & Sim (2011); Wang 
and Wang, (2012); Mejía-Trejo et al. (2014); Fidel, Schlesinger & Cervera (2015); Ju, Park, & 
Kim (2016), y los analizan en función del desempeño de la firma. 
 
Figura 1. Modelo de la propuesta mencionada. 
Fuente: Elaboración propia. Con base en revisión de literatura, 2017. 
 
CONCLUSIONES 
Este documento inicia con el análisis de la productividad de la PyME, señalada por la OCDE 
(2017) como muy baja y que la causa principal es el bajo nivel de innovación asociada con poca 
inversión en capital del conocimiento. Se revisaron enseguida las propuestas de varios autores 
respecto a la manera de administrar al papel de las capacidades dinámicas, la innovación, y el 
conocimiento del cliente como estrategias para incrementar la productividad y el desempeño de 
la firma. Al respecto, se incluyen enseguida algunos estudios empíricos relacionados y sus 
resultados: 
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Existe evidencia empírica del impacto positivo que ejerce la administración del conocimiento del 
cliente en la innovación y en el desempeño de la firma (Mejía-Trejo et al. 2014), mediante 
estudios en empresas de Software en la Ciudad de Guadalajara, Jal.; por otro lado, también 
existe evidencia empírica acerca de la relación directa que tiene la orientación innovativa de la 
empresa con la manera de administrar el conocimiento del cliente, así como el impacto positivo 
que tiene la colaboración del cliente y la administración del conocimiento del cliente en los 
resultados de Marketing de la empresa (Fidel et al. 2015). 
Por otra parte, existe evidencia empírica de la relación del CKM con varios factores de la 
empresa, como el impacto positivo de forma directa con el desempeño de negocios, mientras 
que también mostró impacto positivo indirecto con el incremento de la capacidad de innovación, 
a través del desempeño de negocios, e impacto positivo y directo en la capacidad de 
innovación; adicionalmente, reporta impacto positivo y directo de la capacidad de innovación en 
el desempeño de negocios (Taherparvar et al. 2014). 
Con base en lo anterior se infiere que los beneficios en productividad, como lo señalan, Dyer & 
Singh, 1998; son posibles en la cadena de valor cuando los socios invierten en relaciones 
específicas y combinan recursos en formas únicas, con intercambio importante de información, 
creación combinada de productos o servicios únicos, y sobre todo, dentro de los activos 
específicos inter-firma el concepto que le llaman especificidad de recursos, siempre y cuando se 
cumpla también con los requerimientos de un liderazgo y perfil de habilidades alineados para 
administrar la innovación. 
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